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ABSTRACT 
 
 
 
Information Technology has been develops a lot recently.  Banking is a demand-driven 
industry due to different preferences such as providing customers efficient banking services 
internet should be taken into account as an important issue for banks to delivery financial 
services.  In order to guarantee high rate of customer retention and decreasing costs for recruiting 
new customers, building loyalty in internet banking plays an important role.  All banks try to 
retain their customers by making them satisfied with different services and offerings through 
delivering high quality of electronic service (e-SQ) hence, determining dimensions of e-SQ to 
meet customer needs in internet environment seems influential and significant. Modified, 
developed model for measuring the quality of online services consisting 7 dimensions with 30 
items are used according to literature review and expert opinion.  The items to measure customer 
satisfaction were taken from overall level of user satisfaction and is corresponds to the summary 
affective response or feeling of a customer in relation to her/his experience with all aspects of on 
online services.  Five-item Behavioural Loyalty is used to measure the loyalty intentions 
construct.  The quantitative research paradigm and a controllable convenient sampling procedure 
were implemented in the current research.  The questionnaire distributed among customers of 
MEELAT bank which is a public banks in Iran.  according to the result of  factor analysis on 
modified theoretical model (instrument) the final version of the model (instrument) for 
measuring quality of online banking services were formed which  includes five quality 
dimensions (efficiency, service performance, customer service, contact, site aesthetic) with total 
of 19 items .  Based on the result of analysis it can be concluded that there is casual relationship 
between dimension of e-service quality, customer satisfaction and loyalty.  Some suggestions 
and recommendation are given according to the results of the Analysis of the Empirical data. 
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ABSTRAK 
 
 
 
 Baru-baru ini Teknologi Maklumat telah  membangun dengan pesat.  Industri perbankan  
dipacu oleh permintaan disebabkan oleh  pilihan yang berbeza  sebagai contoh menyediakan  
perkhidmatan perbankan yang cekap kepada pelanggan.  Internet perlu diambil kira sebagai satu 
isu penting bagi bank untuk menawarkan  perkhidmatan kewangan.  Dalam usaha untuk 
menjamin kadar yang pengekalan pelanggan yang tinggi dan mengurangkan kos untuk menarik  
pelanggan baru, membina kesetiaan dalam perbankan internet memainkan peranan yang penting. 
Semua bank cuba untuk mengekalkan pelanggan mereka dengan membuatkan  mereka berpuas 
hati dengan perkhidmatan yang berbeza dan  penyampaian  kualiti perkhidmatan yang tinggi 
elektronik (e-SQ).   Maka  adalah amat penting dalam penentuan dimensi e-SQ untuk memenuhi 
keperluan pelanggan dalam persekitaran  internet.  Model ini dibangunkan  dan diubahsuai untuk 
mengukur kualiti perkhidmatan dalam talian yang terdiri 7 dimensi dengan 30 item digunakan 
mengikut kajian literatur dan pendapat pakar.  Item untuk mengukur kepuasan pelanggan telah 
diambil dari tahap keseluruhan kepuasan pengguna dan sepadan dengan ringkasan tindak balas  
berkesan atau pandangan pelanggan  berhubung dengan  pengalaman  mereka dengan semua 
aspek mengenai perkhidmatan dalam talian.  Lima perkara dalam Kelakuan Kesetiaan digunakan 
untuk mengukur pembinaan kesetian.  Borang soal selidik telah  diedarkan di kalangan 
pelanggan bank MEELAT.  Akhir model (alat) untuk mengukur kualiti perkhidmatan perbankan 
dalam  talian  telah dibentuk yang merangkumi lima dimensi kualiti (kecekapan, prestasi 
perkhidmatan, perkhidmatan pelanggan, kenalan, estetik tapak ) dengan jumlah sebanyak 19 
item. Berdasarkan hasil analisis ia boleh membuat kesimpulan bahawa terdapat hubungan kasual 
di antara dimensi kualiti e-perkhidmatan, kepuasan pelanggan dan kesetiaan.  Beberapa 
cadangan dan syor telah diberikan mengikut keputusan analisis data empirikal. 
 
